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ABSTRAK 
 
ARYANI FITRIHARNA NAJIB (E211 11 294), Kualitas Pelayanan Publik 
(Studi Kasus Kesenjangan Kualitas Pelayanan Rawat Inap di RSUD 
Labuang Baji Makassar), xiii + 89 halaman + 1 tabel + 5 gambar + 20 daftar 
pustaka (1990-2014). Dibimbing oleh Dr. Hamsinah, M.Si dan Drs. H. Nurdin 
Nara, M.Si. 
Tujuan penelitian ini untuk menganalisis kesenjangan kualitas pelayanan publik 
pada pelayanan rawat inap di RSUD Labuang Baji Makassar. Metode penelitian 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif dimana dalam 
penelitian yang dilakukan bersifat deksriptif yaitu untuk mengetahui atau 
menggambarkan kenyataan dari kejadian yang diteliti. Proses analisis data 
dilakukan secara terus menerus dimulai dengan menelaah seluruh data yang 
tersedia dari berbagai sumber, yaitu dari wawancara, pengamatan yang sudah 
dituliskan dalam catatan lapangan, dokumen dan sebagainya sampai dengan 
penarikan kesimpulan. 
Kesenjangan kualitas pelayanan adalah ketidaksesuaian antara harapan 
konsumen dengan persepsi manajemen suatu instansi atau perusahaan. Secara 
teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. 
Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan publik yang 
profesional. Dalam penelitian ini, yang menjadi fokus penelitian adalah variabel 
kesenjangan dalam pemberian pelayanan yakni kesenjangan persepsi 
manajemen, kesenjangan persepsi kualitas, kesenjangan penyelenggara 
pelayanan, dan kesenjangan komunikasi pasar. 
Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa terjadi empat kesenjangan pada 
pelayanan rawat inap di RSUD Labuang Baji Makassar. Kesenjangan tersebut 
adalah kesenjangan persepsi manajemen yaitu manajemen RSUD Labuang Baji 
Makassar sudah dapat memahami dan memperhatikan kualitas pelayanan yang 
diharapkan oleh pasien namun pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan 
harapan pasien. Kesenjangan persepsi kualitas yaitu kualitas pelayanan yang 
ditetapkan RSUD Labuang Baji Makassar untuk memenuhi harapan pasien 
berbeda dengan persepsi RSUD Labuang Baji Makassar terhadap harapan 
pasien. Kesenjangan penyelenggara pelayanan yaitu petugas pelayanan sudah 
bekerja sesuai dengan kualitas pelayanan yang ditentukan, namun belum semua 
pelayanan yang diberikan sesuai dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang 
telah dirumuskan. Dan kesenjangan komunikasi konsumen yaitu komunikasi 
eksternal yang dilakukan RSUD Labuang Baji Makassar berbeda dengan yang 
diharapkan oleh pasien. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Kesenjangan Pelayanan. 
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ABSTRACT 
 
ARYANI FITRIHARNA NAJIB (E211 11 294), Quality of Public Services (A 
Case Study of Service Quality Gaps Inpatient in RSUD Labuang Baji 
Makassar), xiii + 89 pages + 1 table + 5 pictures + 20 library (1990-2014). 
Supervised by Dr. Hamsinah, M.Si and Drs. H. Nurdin Nara, M.Si. 
The purpose of this study to analyze gaps in the quality of public services on 
inpatient care in RSUD Labuang Baji Makassar. The method used in this study is 
a qualitative approach in which the descriptive nature of research conducted is to 
determine or describe the reality of the events under study. The process of data 
analysis are performed continuously begins by reviewing all available data from 
various sources, from interviews, observations that have been written in the field 
notes, documents, and so on until the conclusion. 
Service quality gap is a mismatch between the expectations of consumers with 
the perception of the management of an agency or company. Theoretically, the 
purpose of public service is basically satisfy the community. To achieve the 
satisfaction of required professional quality public services. In this study, which is 
the focus of research is variable gaps in the service delivery management 
perception gap, perceived quality gap, the gap providers of care, and market 
communication gap. 
The results showed that there are four gaps on inpatient care in RSUD Labuang 
Baji Makassar. The gap is the gap between the perception that management 
RSUD Labuang Baji Makassar management was able to understand and pay 
attention to the quality of service expected by patients, but the service provided is 
not in accordance with the expectations of patients. Quality perception gap is the 
quality of service that is set RSUD Labuang Baji Makassar to meet the 
expectations of different patients with the perception RSUD Labuang Baji 
Makassar to the expectations of the patient. Gaps service providers that care 
workers have been working in accordance with the specified quality of service, 
but not all services are provided in accordance with the specification of the 
quality of service that has been formulated. And consumer communication gap 
that external communications are conducted RSUD Labuang Baji Makassar 
different to that expected by the patient. 
Keywords: Quality of Public Services, Service Gaps. 
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